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0 segmento automotive na atualidade, exige, dinamismo, arrojo e estrategias 
cada vez mais focadas no atendimento das necessidades dos clientes. Dentro deste 
contexte e que os distribuidores devem estar inseridos e alinhados em relagao a 
qualificagao dos seus profissionais para que possam oferecer a estes clientes os 
produtos e servigos que necessitam. Relacionar programas de treinamentos aos 
objetivos estrategicos da concessionaria e o grande desafio. E como objeto deste 
estudo, verificou-se a necessidade de identificar areas de treinamento e 
desenvolvimento aos colaboradores da area P6s-vendas do Grupo BarigOi propondo 
solug6es para implantagao deste novo departamento. 0 estudo analisa o cenario 
atual da area pesquisada, elabora um mapeamento dos treinamentos oferecidos 
pelas montadoras identificando necessidades especfficas, prop6em sugest6es de 
implantagao no que se refere a planejamento e controle dos treinamentos fornecidos 
pelas montadoras, plano de formagao de treinamento e mensuragao dos resultados, 
proposta de um cronograma para o 1 o semestre de 2008, alem da proposta da 
estrutura funcional para que esta area de treinamento provoque as mudangas 
pretendidas pela organizagao. 
Palavras-chave: Estrategia- Treinamento - Desenvolvimento - Mudangas. 
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ABSTRACT 
Nowadays the automotive segment demands dynamism, boldness and 
strategies even more focused in the attendance of customers needs. Inside this 
context the delivers should be inserted and aligned when related to the qualification 
of its professionals so they can offer to these customers the products and services 
they need. The mayor challenge is to relate training programs to the strategic 
objectives of the concessionaire. And as object of this study, it was verified the need 
to identify training and development areas to After sales employees from Barigui 
Group proposing solutions to the implementation of this new department. The study 
analyzes the current scene of the researched area, performs a mapping from the 
course offered by the assembly lines identifying specific needs, proposing 
suggestions of implementation regarding the planning and control of the courses 
provided by the assembly lines, formation plan training and measuring of the results, 
proposal of a chronogram for the 1st semester of 2008, other than the proposal of the 
functional structure so this training area causes the changes intended by the 
organization. 




Dentro do conceito da teoria da Administragao Cientffica, pessoas eram vistas 
apenas como recursos da produgao, onde executavam movimentos regulados e 
prescritos pela administragao de planejamento num tempo padrao, seja pela teoria 
de Frederick Wislow Taylor e seus seguidores ou de Henry Ford. Observamos que o 
cenario atual e outro, a empresa vale pelo que seus funcionarios sao capazes de 
agregar ao neg6cio em relagao a sua competencia, ou seja, conhecimentos, 
habilidades e atitudes, fazendo com que a capacitagao profissional transcenda de 
urn elemento tecnico para estrategico. Nessa nova visao, cada vez mais os 
treinamentos sao aplicados para desenvolver essas competencias, influenciando e 
mudando comportamentos, a tim de que pessoas mais produtos e/ou servigos 
contribuam para o resultado. 
Nesse contexto, este estudo tern por tema propor solug6es de Treinamento & 
Desenvolvimento para OS colaboradores da area P6s-vendas dentro do Grupo 
Barigui, atraves da sugestao de estruturagao, implantagao e acompanhamento desta 
nova area. Apresenta-se como problema da pesquisa a seguinte questao: como 
estruturar, implantar e acompanhar a area de treinamento dentro de uma empresa 
voltada para o segmento automotivo e de motocicletas, objetivando a area de P6s-
vendas responsavel pela comercializagao de servigos, pegas e acess6rios? 
0 Grupo Barigui hoje e representante das marcas Fiat, Ford, Toyota, Renault, 
Suzuki e Volkswagen atraves de concessionarias no Parana e em Santa Catarina, 
focados nos seguintes segmentos: comercializagao de vefculos e motocicletas, 
reparos em vefculos sinistrados, manutengao em vefculos captados em negociagao 
de seminovos, loja especializada em vendas de acess6rios automotivos, 
financiamentos para aquisig6es de bens duraveis, capital de giro, credito pessoal e 
emprestimo ao setor publico, alem de corretagem de seguros. 
Como hip6tese para o trabalho foram mapeados processos delimitando areas 
de treinamentos tecnicos, administrativos e comportamentais oferecidos pelas 
montadoras, alem de levantar necessidades de treinamentos internos, sugerindo 
programa de capacitagao profissional para que obtenham resultados cada vez mais 
satisfat6rios atraves da mensuragao e acompanhamentos dos resultados. A 
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relevancia pratica deste estudo esta em contribuir para o crescimento do Grupo 
Barigui, dentro da area P6s-vendas, alavancando a performance dos colaboradores 
e consequentemente o resultado operacional. 
0 projeto tern como principal objetivo identificar areas treinamento e 
desenvolvimento, transmitindo conhecimentos especfficos relative ao trabalho 
executado, provocando quanto as atitudes necessarias para o sucesso do neg6cio, 
alem de desenvolver habilidades dos profissionais, garantindo a satisfagao dos 
clientes e a sustentabilidade do neg6cio. Decorre deste objetivo geral os objetivos 
especfficos que sao: avaliar atual area de treinamento, mapear treinamentos 
tecnicos, administrativos e comportamentais oferecidos pelas montadoras 
(levantando hist6rico de participagao em treinamentos e percentual de elegfveis), 
levantar necessidades internas de treinamentos (tecnicos e comportamentais), 
estruturar planejamento e controle dos programas de treinamentos das montadoras, 
desenvolver plano interno de formagao de treinamento, mensurar resultados 
provocados pelas ag6es de treinamento e propor estrutura funcional do 
departamento. 
0 estudo circunscreve-se as informag6es necessarias a implantagao desta 
nova area de treinamento entre as quais destaca-se, a caracterizagao da empresa 
em estudo, a metodologia aplicada para levantamento de informag6es, o arcabougo 
te6rico que sustenta o projeto, avaliagao atual da area, analise dos resultados 
levantados e a proposta de estruturagao, implantagao e acompanhamento do 
projeto. A fundamentagao esta baseada na coleta e verificagao de dados atraves 
dos profissionais que atuam nesta area, entrevistas realizadas com gestores, 
observagao em campo e analise documental, informag6es estas coletadas entre 
dezembro de 2007 a fevereiro de 2008. 
Desta maneira e com base no que diz Bernardinho (2006, p. 39), 
"compreender a importancia da instrugao no desenvolvimento cultural e profissional 
e fundamental". Acredita-se que somente com investimentos nestas areas de 
desenvolvimento, sera possfvel assegurar que as competencias de cada profissional 
do P6s-vendas estejam ajustadas ao mercado e as necessidades atuais do Grupo 
Barigui. 
2. CARACTERIZACAO DA EMPRESA 
0 Grupo BarigOi e representante das marcas Fiat, Ford, Toyota, Renault, 
Suzuki e Volkswagen atraves de concessionarias estabelecidas no Parana e em 
Santa Catarina. Os neg6cios Fiat representam hoje 28,6% do neg6cio do Grupo, 
sendo que 17,9% pertence a Ford, 14,3% Renault, 10,7% Suzuki, 7,1% Volkswagen, 
3,6% Toyota, outros 10,7% sao divididos em neg6cios tambem focados no 
segmento automotivo com 3,6% para Clfnica do Carro, especializada em vendas de 
servigos de funilaria e pintura, 3,6% com Centro de Revisao para vefculos 
Seminovos, onde todos os vefculos da categoria captados na negociagao com o 
clientes sao revisados, 3,6% destinados a uma loja especializada em vendas de 
acess6rios automotivos. Outro segmento do Grupo e o de financiamentos para 
aquisigoes de bens duraveis, capital de giro, credito pessoal e emprestimo ao setor 
publico atraves da BarigOi Financeira que representa hoje 3,6% do neg6cio, 
restando OS demais 3,6% a BarigOi Corretora de Seguros. 
A primeira concessao do Grupo, foi a marca italiana FIAT no ano de 1993 
com a inauguragao de sua primeira loja BarigOi Vefculos Ltda. localizada no bairro 
Campina do Siqueira. Em 1995, inaugura uma unidade de Seminovos no mesmo 
bairro. Dentro do mesmo ano parte para outro segmento de mercado, inaugurando a 
BarigOi S/A Credito, Financiamento e lnvestimento, canalizando os investimentos a 
emprestimos a servidores publicos e credito pessoal. Em 1996, expande a um novo 
nicho de mercado, atuando com corretagem de seguros atraves da BarigOi Corretora 
de Seguros Ltda. Ja em 1997, outra concessionaria com a bandeira FIAT e 
inaugurada, a unidade da BarigOi Alto da XV e em 1999 a BarigOi da Av. das Torres. 
No ano de 2000, a loja FIAT do Portao tambem abre portas ao mercado da regiao. 
2001 e o ano para desbravar um novo territ6rio, outro estado, inaugurando uma loja 
tambem FIAT em ltajaf e na sequencia outra loja dentro do mesmo estado porem em 
outra cidade, Blumenau em 2002. 
No final de 2002 a empresa fecha com uma nova marca, a bandeira 
Americana FORD, inaugurando a sede da Center Autom6veis Ltda. localizada na 
regiao do Alto da XV. No anode 2003, esta nova marca tambem expande para a 
regiao de Santa Catarina na cidade de Blumenau e outras sedes dentro do estado 
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do Parana, na cidade de Sao Jose dos Pinhais, e uma unidade em Curitiba no bairro 
Parolim. Em 2004, mais uma nova marca e incorporada ao grupo, desta vez a 
japonesa TOYOTA, denominada EspaQo Automoveis Ltda. localizada na regiao do 
Campina do Siqueira. No mesmo ano e lanQada mais uma nova loja FIAT em ltajaf, 
denominada Caninana. 
Em julho de 2005 a francesa RENAULT e incorporada ao Grupo Barigui, 
razao social denominada de Formula Automoveis Ltda., sito Av. Marechal Floriano 
Peixoto, bairro Parolim e uma nova empresa especializada em reparos de vefculos 
sinistrados tambem ingressa ao universo do grupo, denominada Clfnica do Carro. Ja 
2006 urn ano promissor, abre diversas frentes de negocios como: duas unidades 
Barigui Seminovos, sendo uma localizada na regiao do Batel e outra no Alto da XV, 
mais uma unidade da Formula localizada no Campina do Siqueira, urn Centro de 
Revisao Automotivo para Seminovos do Grupo, uma loja especializada em vendas 
de utilitarios denominada Barigui Utilitarios, alem do ingresso no mercado de 
motocicletas com a Suzuki Motos, localizada no bairro Seminario. 
Outra regiao e explorada em 2007 com a concessao de mais uma nova 
marca, a Alema Volkswagen, denominada Vox Automoveis Ltda., com duas 
concessionarias localizadas na regiao de Santa Catarina, sendo uma no bairro 
Estreito na capital Florianopolis e outra na cidade de Sao Jose. Dentro do mesmo 
ano o grupo parte para o norte do estado do Parana abrindo caminhos, e e 
inaugurada uma concessionaria Ford em Maringa. A segunda unidade Suzuki na 
cidade de ltajaf/SC e contemplada no mesmo ano e uma nova empresa com novo 
conceito em vendas de acessorios, Barigui Racing localizada no bairro Seminario. 
2008, inicia com duas unidades da Formula Renault, uma em Londrina e outra 
em Maringa, no mes de Abril investe em uma nova cidade de Santa Catarina com 
urn unidade da Suzuki Motos em Joinville e uma nova loja da Barigui, no Vale de 
Blumenau/SC. 
Atualmente o Grupo Barigui e composto por 1.920 colaboradores que atuam 
diretamente em tres areas, sendo: Comercial, responsavel pela venda direta de 
Vefculos Novos, Seminovos, Frotista e AvaliaQao de Vefculos Seminovos, pela area 
Pos-vendas, que responde pela execuQao de serviQOS de Revisao de Vefculos 
Novos e Seminovos, serviQOS de ManutenQao e reparo em Vefculos, Garantia, 
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Vendas de Acess6rios, Compras e Vendas de Pec;as para atacado e varejo, 
Reparos em vefculos sinistrados, Call Center e Servic;o de Atendimento ao 
Consumidor e a area Administrativo-Financeira, que abrange OS departamentos de 
Financ;as, Contabilidade, Fiscal, Faturamento, Tecnologia da lnformac;ao, Recursos 
Humanos, Manutenc;ao Predial e Servic;os Gerais. 
0 resultado deste trabalho eo mosaico formado por estas diversas frentes de 
neg6cios, apresentando media de volume de vendas de 4.300 vefculos/mes e 
passagens nas oficinas ultrapassando 12.000 mes, alem do faturamento anual de 
1 ,3 bilh6es de reais. Desta forma o Grupo BarigOi mantem-se na atual lideranc;a do 
segmento automotivo no Sui do pafs e o quinto no ranking nacional. 
0 Grupo vern se consolidando com uma empresa arrojada, com foco nos 
neg6cios e resultados, em constante expansao e preocupac;ao com as pessoas que 
fazem o dia-a-dia desta organizac;ao. Assim, o Grupo BarigOi tern orgulho de ser 
uma empresa brasileira reconhecida na regiao atuante, que proporciona gerac;ao de 
empregos e divisas para o pafs. 
Missao 
Garantir a excelencia na entrega de produtos e servic;os, encantando o cliente e 
trazendo crescimento sustentavel e lucrativo para todos. 
Vi sao 
Ser o melhor no mercado em que atuamos, atraves de ac;oes eticas e sustentaveis 
para o nosso neg6cio. 
Valores e Princfpios 
./ Compromisso com o Cliente: cumprimos o que falamos e superamos as 
expectativas dos nossos clientes . 
./ Excelencia: fazemos o melhor na primeira vez. 
us 
./ Etica: atuamos com honestidade, clareza, transparencia, sempre dentro das 
regras do Grupo Barigui. 
./ Trabalho em eguipe: a base de nossas ag6es tern a mesma diregao e permeia 
sempre o "juntos" . 
./ Resultados: focamos na solugao e nao nos problemas e nao medimos esforgos 
para ultrapassar as nossas metas . 
./ Pessoas: trabalhamos para ter colaboradores comprometidos e satisfeitos. 
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3. METODOLOGIA 
3.1 DESING DA PESQUISA 
Para a obtenc;;:ao de dados necessarios a este estudo foram utilizados dois 
nfveis de pesquisa: na fase conceitual valeu-se, da pesquisa explorat6ria que 
segundo Acevedo e Nohara (2004, p. 51), "proporciona maior compreensao do 
fenomeno que esta sendo investigado, permitindo que o pesquisador delineie de 
forma mais precisa o problema", e na segunda etapa foi utilizada a pesquisa 
descritiva, onde o mesmo autor relata que "a pesquisa visa descrever o fenomeno 
estudado ou as caracterfsticas de urn grupo, bern como compreender as relag6es 
entre os conceitos envolvidos no fenomeno em questao". Como tipo de 
delineamento de pesquisa utilizou-se o estudo de caso que caracteriza-se pela 
analise em profundidade de urn objeto ou urn grupo de objetos, que podem ser 
indivfduos ou organizac;;:6es. "0 pressuposto desse estudo e que, ao se conhecer 
muito bern como ocorre o fenomeno em urn ou poucos indivfduos, empresas ou 
situac;;:6es, podem-se levantar hip6teses sobre como o fenomeno ocorre em geral. 
(GIL, 1991 )" 
3.2 DADOS PRIMARIOS 
3.2.1 Coleta e Verificac;;:ao dos Dados 
Para a constituic;;:ao deste trabalho a coleta e verificac;;:ao de dados foi 
realizada atraves do contato direto e apoio integral de todos os setores da area P6s-
vendas, bern como a colaborac;;:ao de funcionarios e participac;;:ao de gestores da 
empresa estudada. 
Optou-se pelos seguintes instrumentos com tecnica de coleta de dados: 
observac;;:ao nao estruturada, entrevistas, analise documental e analise e 
interpretac;;:ao de dados. Segundo Gil (1991, p. 86-87), "o levantamento de 
informac;;:6es servem para descrever os objetivos especfficos nos termos mais claros 
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possfveis, exatamente o que sera obtido num levantamento. Enquanto os objetivos 
gerais referem-se a conceitos mais ou menos abstratos, os especfficos referem-se a 
caracterfsticas que podem ser observadas e mensuradas em determinado grupo." 
3.2.1.1 ObservaQao nao estruturada 
Neste projeto foi utilizada a observaQao espontanea para a identificaQao 
preliminar dos processes realizados em cada uma das marcas, atraves de visitas em 
departamentos por meio de verificaQ6es do ambiente, onde foi possfvel analisar a 
realidade do local e a situaQao estudada. 
A tecnica da observagao nao estruturada, tambem denominada espontanea 
consiste em recolher e registrar os fatos da realidade sem que o pesquisador utilize 
meios tecnicos especiais ou precise fazer perguntas diretas mais empregadas em 
estudos explorat6rios e nao tem planejamento e controle previamente elaborados. 0 
que caracteriza a observagao espontanea e o fato de o conhecimento ser obtido 
atraves de uma experiencia casual, sem que se tenha determinado de antemao 
quais os aspectos relevantes a serem observados e que meios utilizar para 
observa-los {GIL, 1991 ). 
3.2.1.2 Entrevista 
Foram coletados dados atraves de entrevistas em profundidade, na realizaQao 
de conversas pessoais e met6dicas, proporcionando aos entrevistados verbalmente 
as informaQ6es necessarias a pesquisa e ao levantamento das necessidades de 
treinamento. Essas entrevistas foram conduzidas pela Supervisora da area de 
Treinamento P6s-vendas diretamente com funcionarios e gestores da area de 
estudo, bern como com outras areas corporativas da empresa, como: Recursos 
Humanos, OperaQ6es P6s-vendas e Marketing P6s-vendas. Como material de apoio 
para execuQao desta entrevista, utilizou-se formulario padrao a tim de auxiliar a 
coleta de informaQ6es. 
Optou-se pela entrevista estruturada aberta empregada por urn entrevistador 
em funQao das diversas vantagens que ela apresenta, pois tern como objetivo 
principal a obtenQao de informaQ6es do entrevistado sobre determinado assunto ou 
problema sem limitar a uma resposta unica ou fechada. 
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3.2.1.3 Analise documental 
A base te6rica deste trabalho foi pesquisada junto a relat6rios disponibilizados 
pelo Departamento Pessoal do Grupo BarigOi, internet, informagoes referente a 
colaboradores dentro dos portais das montadoras, e outras fontes. Para entender os 
princfpios basicos que norteiam e asseguram a correta sugestao de implantagao de 
Treinamento & Desenvolvimento para area P6s-vendas do Grupo BarigOi, utilizou-se 
destas fontes para coletar informagoes a respeito do hist6rico de treinamento dos 
colaboradores e fomentar conceitos que poderiam ser utilizados como objeto de 
estudo. "Dentro conceito de pesquisa documental, entende-se que ha pesquisas 
elaboradas a partir de documentos, as quais, em fungao da natureza, desenvolvem-
se de maneira significativamente diversa. E o caso das pesquisas elaboradas a 
partir de documentos de natureza quantitativa, bem como daquelas que se valem 
das tecnicas de analise de conteudo (GIL, 1991, p. 82)." 
3.2.1.4 Analise e interpretagao dos dados 
Conclufdo os levantamentos iniciou-se a etapa de cruzamento dos dados com 
o objetivo de trata-los e analisa-los. Para isto foram utilizados os mapeamentos 
desenvolvidos para analise do numero de elegfveis em cada marca atuante e um 
estudo das necessidades de treinamento a serem atacadas prioritariamente. 
Para este processo de analise de dados ha necessidade do envolvimento e o 
conhecimento tecnico da area de estudo e a visao estrategica sobre as 
necessidades levantadas. 
3.3 DADOS SECUNDARIOS 
Foram utilizados para este trabalho os seguintes dados: relat6rios 
disponibilizados pela propria empresa, sites da Internet e informagoes retiradas de 
fontes das montadoras: Fiat, Ford, Toyota, Renault, Suzuki e Volkswagen. 
Para Gil (1991 ), "os dados secundarios sao coletados para fins diferentes do 
problema em pauta. Sao rapidos e faceis de se obter, possuem um custo 
relativamente baixo, seu tempo de coleta e curto, porem podem apresentar 
obsolescencia e nem sempre sao mais adequados a pesquisa." 
1.1. 
3.4 PERFIL DA AMOSTRA 
0 quadro atual (abril/2008) da area P6s-vendas e representado por 768 
colaboradores, on de 45,1% atuam diretamente com a marca Fiat, 25,4% com Ford, 
12% com Renault, 5,7% Volkswagen, 5,2% com Clfnica do Carro, 4,2% Toyota e 
2,5% com Suzuki. Este quadro e distribufdo entre 41 funQ6es distintas, sendo: 
Analista de OperaQ6es, Aprendiz Senai, Assistente Administrative, Assistente de 
Logfstica, Assistente Operacional, Auxiliar Administrative, Auxiliar de Logfstica, 
Auxiliar Operacional, Auxiliar Tecnico Automotivo, Auxiliar Tecnico Eletricista, 
Comprador, Consultor Tecnico, Coordenador Atendimento a Cliente, Coordenador 
de TelepeQas, Coordenador P6s-vendas, Diretor P6s-vendas, Entregador de 
Vefculos, Entregador Tecnico, Estagiario, Garantista, Geometrista, Gerente de 
Marca, Gerente de OperaQ6es, Gerente de Suprimentos, Gerente P6s-vendas, Uder 
de Funilaria, Uder de Logfstica, Uder de Oficina, Lfder de Revisao, Menor Aprendiz, 
Motorista, Supervisor de Marketing, Supervisor de Treinamento, Tecnico Automotivo, 
Tecnico de Funilaria, Tecnico de Pintura, Tecnico de Polimento, Tecnico Eletricista, 
Vendedor de Acess6rios, Vendedor de PeQas e Vendedor de TelepeQas. 
Para levantamento de informaQ6es e objeto de estudo, 50% das funQ6es 
serao apresentadas como proposta de implementaQao de Treinamento & 
Desenvolvimento para os colaboradores da area dentro do primeiro semestre de 
2008. Sendo distribufdas em treinamentos oferecidos pelas montadoras e/ou 
propostas de capacitaQao interna. 
3.5 DELIMITAQAO DA PESQUISA 
LocalizaQao Espacial: Curitiba/PR, Sao Jose dos Pinhais/PR, Londrina/PR, 
Maringa/PR, Blumenau/SC, ltajaf/SC, Florian6polis/SC, Sao Jose/SC e Joinville/SC. 
LocalizaQao Temporal: primeiro semestre de 2008; Unidade de analise: 
departamento de Treinamento. Enfoque: P6s-vendas. 
4. REVISAO DE LITERATURA 
A elaboragao da base te6rica procura deixar evidentes os principais conceitos 
que comp6em o problema da pesquisa, assim como determinar as abordagens 
utilizadas neste trabalho desenvolvendo urn referencial te6rico capaz de sustentar a 
implantagao da area de treinamento P6s-vendas dentro do Grupo Barigui, dentro do 
conceito de Treinamento, Levantamento das Necessidades de Treinamento, 
Planejamento, Tecnicas de Treinamento, Execugao do Treinamento, Avaliagao e 
Mensuragao dos Resultados. Embasamento te6rico este, fundamental para a 
condugao de urn processo de analise e interpretagao das informag6es contidas nos 
capftulos que se seguem. 
4.1 TREINAMENTO 
Para compor urn entendimento profundo sobre o processo de treinamento e 
necessaria entender 0 que e treinamento e identificar OS subsistemas que sao 
responsaveis pela formagao da area e do desenvolvimento das pessoas nela 
envolvidas. 
Alguns autores definem treinamento e seus objetivos como sendo: 
Processo educacional aplicado de maneira sistematica e organizada, pelo qual as 
pessoas aprendem conhecimentos, atitudes e habilidades em fungao de objetivos 
definidos. No sentido usado em administragao, treinamento envolve a transmissao 
de conhecimentos especfficos relatives ao trabalho, atitudes frente a aspectos da 
organizagao, da tarefa e do ambiente, e desenvolvimento de habilidades. Qualquer 
tarefa que seja complexa ou simples, envolve necessariamente esses tres aspectos 
(CHIAVENATO, 1999, p.23). 
Distinguem duas grandes classes de objetivos de treinamento: "analise de pessoas" 
e "analise de operagoes". A analise de pessoas, em contraste com a analise de 
operagoes, focaliza o desempenho dos empregados dentro de seus papeis 
especfficos. A intengao e verificar se os empregados estao ou nao desempenhando 
suas tarefas designadas e, se nao, se o treinamento pode elevar sua eficacia e, 
especificamente, qual e o tipo de treinamento requerido. Para tanto, sao utilizados 
procedimentos gerais de avaliagao de desempenho e de contribuigao do pessoal 
para os objetivos da organizagao (MCGEHEE e THAYLER, p. 63-64). 
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Nesse sentido, autores como os ate aqui citados, defensores da area de 
treinamento como responsavel por alavancar o desempenho dos profissionais seja 
por competencia, conhecimento, habilidades e atitudes, ou por indicadores de 
desempenho preestabelecidos, deixaram de evidenciar um processo fundamental na 
area de treinamento no que se refere ao processo de mudam;a organizacional. 
Para Odiorne {1979, p. 5-6), "a fungao do treinamento nao e, 
necessariamente uma organizagao de reforma, mas e uma organizagao de 
mudanga. Dentre todas as fungoes de pessoal e de relagoes industriais, somente a 
fungao de treinamento exerce o papel de um agente de mudanga." 
0 segredo das empresas bern sucedidas e saber consolidar e reciclar o 
conhecimento entre seus funcionarios, treinar, preparar e desenvolver os 
funcionarios para que tenham condigoes permanentes de lidar com a mudanga e 
com a inovagao, de proporcionar valor a empresa e ao cliente e, sobretudo, de 
mante-la sempre eficaz e competitiva em urn mundo globalizado e de forte 
concorrencia (CHIAVENATO, 1999, p. 11). 
4.1.1 Levantamento de Necessidades de Treinamento 
Atraves do Levantamento de Necessidades de Treinamento e possfvel 
identificar necessidades especfficas das areas de trabalho ou de funcionarios 
individualmente, estabelecendo um plano de agao para corregao de anomalias 
atraves de treinamentos direcionados e acompanhamento da evolugao de 
desempenho. 
Para Chiavenato {1999, p. 41 ), "o levantamento de necessidades de 
treinamento e uma forma de diagn6stico e, como tal, deve basear-se em 
informagoes relevantes. Muitas dessas informagoes devem ser cuidadosamente 
coligidas e agrupadas sistematicamente." 
Na literatura de ldalberto Chiavenato sao encontrados os principais meios 
para o levantamento de necessidades de treinamento: 
TABELA 1 - AUTOR E DEFINIQAO DE TECNICAS DE LEVANTAMENTO DE 
NECESSIDADES DE TREINAMENTO 
Formas 




Por meio da avaliagao de desempenho e possfvel descobrir nao 
apenas os empregados que vern executando suas tarefas abaixo de 
urn nfvel satisfat6rio, mas tambem averiguar os setores da empresa 
que reclamam uma atengao imediata dos responsaveis pelo 
reinamento. 
~erificar onde haja evidencia de trabalho ineficiente, como excessiva 
quebra de equipamento, atraso em relagao ao cronograma, perda 
excessiva de materia-prima, numero acentuado de problemas 
disciplinares, alto fndice de ausencias, turnover elevado, etc. 
Pesquisas por meio de questionarios e listas de verificagao 
(checklists) que coloquem em evidencia as necessidades de 
reinamento. 
Quando a necessidade de treinamento atinge urn nfvel muito alto, os 
Solicitagao de supervisores e pr6prios gerentes e supervisores tornam-se propensos a solicitar 
gerentes reinamento para seu pessoal. 
Contato direto com supervisores e gerentes, com referencia a 
E t . t . possfveis problemas solucionaveis atraves de treinamento, 
n revls as ~~r~n~~~ervlsores e getralmente surgem em entrevistas com o responsaveis pelos varios 
se ores. 
Discussoes interdepartamentais acerca de assuntos concernentes 
aos objetivos organizacionais, problemas operacionais, pianos para 
Reunioes interdepartamentais determinados objetivos e outros assuntos administrativos. 
Exame de empregados 
Modificagao do trabalho 
Entrevista de safda 
Analise de descrigao de cargos 
Relat6rios peri6dicos 
Testes sobre o conhecimento do trabalho de empregados que 
executam determinadas fungoes ou tarefas. 
Sempre que modificagoes totais ou parciais nas rotinas de trabalho 
sejam introduzidas, torna-se necessario o treinamento previo dos 
empregados nos novos metodos e processos de trabalho. 
Quando o empregado esta deixando a empresa, e o momento mais 
apropriado para conhecer, nao apenas sua opiniao sincera sobre ~ 
organizagao, mas tambem as razoes que motivaram sua safda. E 
possfvel que varias deficiencias da organizagao, passfveis de 
corregao, venham a superffcie. 
Da empresa ou de produgao. 
Fonte: ldalberto Ch1avenato, 1999, p. 43. 
Para Boog (1994, p. 149), "a pesquisa das necessidades de treinamento deve 
ser contfnua e permanents. Obviamente deve ser o primeiro passo no processo de 
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treinamento, mesmo que feito de maneira informal e assistematica - o importante e 
que ela forne9a dados que permitam definir claramente, no Planejamento, os 
objetivos da a9ao de treinamento." 
4.1 .2 Planejamento 
Um dos subsistemas fundamentais para exeCU98.0 do treinamento e 0 
planejamento programatico para sua execu9ao, verificando os conteudos 
apresentados, instrutores que apresentem capacidade para transmitir tais 
informa96es, carga horaria, local da realiza9ao, material de apoio, etc. 
"Para o planejamento de conteudo precisa-se considerar: que eles sejam 
significativos e atualizados; que possam ser aprendidos dentro da limita9ao de 
tempo e recursos disponfveis; que despertem interesses nos treinandos, que sejam 
adequados ao nfvel dos treinandos; e, obviamente, que sejam uteis para que os 
objetivos instrucionais sejam atingidos (BOOG, 1994)." 
Para Chiavenato, {1999, p. 66-67), uma programa9ao de treinamento requer 
um planejamento que envolvam os seguintes itens: 
1 . abordagem de um necessidade especffica de cada vez; 
2. defini9ao clara do objetivo do treinamento; 
3. divisao do trabalho a ser desenvolvido em m6dulos, pacotes ou ciclos; 
4. determina9ao do conteudo do treinamento, considerando-se os aspectos de 
quantidade e qualidade da informa9ao; 
5. escolha dos metodos de treinamento, considerando-se a tecnologia disponfvel; 
6. defini9ao dos recursos necessaries para implementa9ao do treinamento, como 
tipo de treinador ou instrutor, recursos audiovisuais, maquinas, equipamentos ou 
ferramentas necessarias, materiais, manuais, etc; 
7. defini9ao de popula9ao-alvo, ou seja, da clientela a ser treinada, considerando-
se: 
numero de pessoas 
disponibilidade de tempo 
grau de habilidade, conhecimentos e tipo de atitudes 
caracterfsticas pessoais de comportamento 
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8. local onde sera efetuado o treinamento, considerando-se as alternativas: no 
cargo, fora do cargo, na empresa e fora da empresa; 
9. epoca ou periodicidade do treinamento, considerando-se a agenda, 0 horario 
mais oportuno ou ocasiao mais propfcia; 
1 0. calculo da relagao custo-beneffcio do programa; 
11. controle e avaliagao dos resultados, considerando-se a verificagao de pontos 
crfticos que demandem ajustamentos ou modificag6es no programa para 
melhorar sua eficacia. 
4.1.3 Tecnicas de treinamento 
Para estruturar urn programa de treinamento sao necessarias algumas 
tecnicas expositivas para transmissao de informag6es, com a finalidade de adequar 
a melhor tecnica para determinado assunto e tipo de receptador. 
Abaixo visualizaremos algumas tecnicas difundidas por Chiavenato (1999, p. 
52- 57): 
a) Aulas expositivas: Constituem a modalidade mais usada para transmitir 
informag6es. Apresenta como aspecto positivo a possibilidade de transmitir 
informag6es a urn numero relativamente grande de pessoas, ao mesmo tempo. 
Consiste em comunicagao em urn unico sentido - o instrutor proporciona a 
informagao a urn grupo passivo de ouvintes, mas permite aos treinandos formularem 
perguntas e solicitarem esclarecimentos sobre pontos obscuros. 
b) Filmes, televisao e dispositivos: filmes, videoteipe em circuito fechado e 
dispositivos acoplados a gravag6es em fitas magneticas apresentam inumeras 
vantagens para a transmissao de informag6es: associam a informagao verbal as 
imagens que podem constituir fator ponderante para entendimento do conteudo. 0 
principal problema desta tecnica e a impossibilidade de interagao entre instrutores e 
treinandos. 
c) Estudos de Caso: baseia-se no pressuposto de que urn administrador pode 
alcangar maior competencia por meio de estudo e da discussao de casos concretos. 
0 treinando recebe por escrito urn caso concreto que descreve urn problema 
organizacional. Deve estuda-lo sozinho e sugerir o que lhe parece ser a melhor 
soluc;ao. A seguir, reune-se com outros treinandos que receberam o mesmo caso 
para discussao. 0 grupo discute as soluc;6es propostas e tente identificar os 
processos envolvidos nas mesmas. 0 principal objetivo dos estudos de caso e 
proporcionar aos participantes a descoberta dos princfpios subjacentes aos varios 
problemas estudados. Geralmente nao existe uma soluc;ao unica para a maioria dos 
casos. lsto encoraja o desenvolvimento de maior flexibilidade ao encarar os 
problemas organizacionais. 
d) Discussao em grupo: pressup6e uma reuniao bern planejada e com prop6sitos 
especfficos. Embora possa ser usada em uma grande variedade de situac;6es. A 
comunicac;ao em dois sentidos favorece maior motivac;ao por parte dos treinandos, 
capacitando-os a verificar nao s6 suas pr6prias ideias como tambem as dos demais 
componentes do grupo. 0 coordenador do grupo (instrutor) nao deve apresentar 
soluc;6es ou respostas, mas propor quest6es e criar condig6es para que os 
participantes cheguem a elas, cabendo-lhes, entao, uma avaliac;ao dos progressos 
alcanc;ados. Na situac;ao de discussao, ha possibilidade de aceitac;ao ou rejeic;ao de 
cada participante por parte do grupo, acompanhada de crfticas ou sanc;6es. 0 
coordenador deve estruturar a situac;ao de forma a minimizar os efeitos negativos, 
maximizando os positivos. 
e) Dramatizac;ao: na dramatizac;ao os participantes assumem os papeis e 
representam as pessoas envolvidas em determinado caso. A dramatizac;ao 
apresenta a vantagem de possibilitar ao treinando a oportunidade de sentir a opiniao 
e os sentimentos dos outros. Tern porem algumas desvantagens. 0 instrutor precisa 
orientar antecipadamente cada participante sobre o papel que deve assumir e eles 
precisam aceita-los como atividade legftima de treinamento. A dramatizac;ao parece 
envolver mais diretamente os aspectos emocionais de urn problema, enquanto o 
estudo do caso fica em plano apenas intelectual. 
f) Simulac;ao: e uma tecnica usada no treinamento de pessoas que operam 
equipamentos. Existem equipamentos simples que permitem o treinamento de 
coordenac;ao de movimentos, ate outros mais complexos que reproduzem fielmente 
todas as condig6es envolvidas na operac;ao real. Urn dos tipos de simulac;ao mais 
recentes eo jogo de empresas. Variam de jogos relativamente simples a simulac;6es 
altamente complexas, se possfveis por meio de computadores. Muitos jogos 
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simulam problemas que envolvem varias companhias que competem num mercado 
comum. 
g) lnstrugao programada: metodo de ensino que se baseia diretamente nos 
resultados experimentais obtidos nos laboratories de psicologia. Apoia-se nas 
chamadas leis da aprendizagem e, em especial, na teoria do reforgo, segundo o qual 
todo comportamento que e reforgado, isto e, recompensado, tern maior 
probabilidade de ser repetido. 
4.1.4 Execugao de Treinamento 
Ap6s o levantamento de necessidades, o planejamento dos treinamentos 
levantados e priorizados conforme necessidades especfficas de cada publico, e o 
momenta para partir para execugao do treinamento com a finalidade de capacitar, 
desenvolver e transformar as atitudes dos profissionais. 
Para Boog (1994, p. 156) "os fatores que podem afetar a qualidade de 
execugao de treinamentos seriam: qualidade dos treinandos, qualidade dos 
instrutores, qualidade do material e das tecnicas instrucionais, envolvimento das 
chefias e adequagao do programa." 
0 treinamento pressupoem uma relac;ao de instruc;ao e aprendizagem. lnstruc;ao e o 
ensino de certa tarefa ou atividade. Aprendizagem e a incorporac;ao do que foi 
instrufdo ao comportamento do indivfduo. Portanto, aprender e modificar o 
comportamento em direc;ao ao que foi instrufdo. A execuc;ao requer uma integrac;ao 
de esforc;os para que proporcione os resultados esperados e alcance os objetivos 
pretendidos (CHIAVENATO, 1999, p. 80-81). 
4.1.5 Avaliagao e Mensuragao dos Resultados 
E fundamental mensurar e avaliar os resultados obtidos ap6s a execugao dos 
treinamentos para verificar o aumento de produtividade e a performance dos 
colaboradores. Se houve retorno do investimento, se as pessoas envolvidas se 
comprometeram, se estao aplicando o aprendizado e se o clima organizacional 
melhorou. 
Para Feuillette (1991, p. 134) "transformar o treinamento em urn verdadeiro 
investimento quer dizer: visar a melhor produtividade da organizagao por meio da 
elevagao do nfvel profissional e de crescimento pessoal dos funcionarios." 
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As razoes positivas para se fazer a avaliagao dos resultados segundo Boog 
(1994, p. 157) sao: 
• Encontrar dados objetivos que reforcem suas crengas de que o 
treinamento nao foi em vao; 
• Predizer os resultados de investimentos de treinamento; 
• Conseguir informagao que permita aperfeigoar o processo de treinamento; 
• Vender o treinamento (a diregao da organizagao, aos clientes da agencia 
de treinamento, ao publico-alva do processo); 
• Provar que a relagao custo/beneffcio e vantajosa e que o treinamento deve 
ser considerado instrumento com born retorno e nao apenas custo. 
Para Odiorne (1979, p. 163) torna-se 6bvio que os estudos de eficiencia de 
custo do treinamento exigem o estabelecimento de objetivos do treinamento e que 
estes objetivos tenham as seguintes caracterfsticas: 
• Que definem a mudanga de comportamento buscada, determinando qual e 
o comportamento atual e suas consequencias, e o comportamento 
desejado e suas consequencias. 
• Que sejam definidos com palavras e numeros, o que requer a 
quantificagao de certas palavras-chaves dos objetivos de comportamento, 
a fim de eles poderem ser usados mais tarde como criterios de 
mensuragao da contribuigao do esforgo de treinamento. 
Hamblin (1978, p. 31 ), acredita que, ha existencia de urn a corrente de causae 
efeito que liga quatro nfveis de efeito de treinamento, que sao: reagoes, 










MUDANQAS DE COMPORTAMENTO NO CARGO 
MUDANQAS NA ORGANIZAQAO 
MUDANQAS NA CONSECUQAO DOS OBJETIVOS 
FINAlS 
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5. AVALIACAO DA ATUAL AREA P6S-VENDAS 
Para facilitar o entendimento do conteudo e direcionamento deste trabalho 
optou-se por apresentar a avaliagao da atual area P6s-vendas, atraves da estrutura 
funcional e de treinamento oferecida ate o momenta pelo Grupo Barigi.ii. 
5.1 ESTRUTURA FUNCIONAL 
0 canal de neg6cio P6s-vendas e responsavel por construir o relacionamento 
do cliente com o Grupo atraves do atendimento plena de suas necessidades, 
fazendo com que se sinta tranqi.iilo e seguro da qualidade dos servigos prestados. 
Fidelizar e manter o cliente freqi.ientando a concessionaria ap6s o termino da 
garantia do vefculo eo desafio. E para manter a perenidade desta relagao deve-se 
otimizar e racionalizar os processes agindo com transparencia, pois refletira 
positivamente para o cliente no momenta da troca do vefculo, tornando o neg6cio 
sustentavel. 
Abaixo esta representado os departamentos pertencentes a area P6s-vendas 
e sua estrutura funcional. 
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Figura 1 - Estrutura Funcional da area P6s-vendas 
a) Revisao de Vefculos Novos: setor responsavel pela verifica<;ao da conformidade 
de qualidade dos vefculos zero, disponibilizando-os para aquisi<;ao do 
consumidor em perfeito estado; 
b) Acess6rios: corresponde a venda e instala<;ao de acess6rios automotivos 
genufnos e originais; 
c) Entrega Tecnica: setor onde o vefculo e demostrado ao cliente, transmitindo 
informa<;6es tecnicas, de garantia, plano de revisoes e beneffcios da marca, 
garantindo a satisfa<;ao e fideliza<;ao atraves da extensao do relacionamento com 
o cliente; 
d) Consultoria Tecnica: responsavel pelo atendimento das necessidades do cliente, 
atraves da venda de pe<;as em substitui<;ao, presta<;ao de servi<;os como 
revisoes, garantia, manuten<;ao, funilaria, terceiros, etc.; 
e) Oficina: setor que diagnostica e executa tecnicamente o reparo a ser realizado no 
autom6vel; 
f) Funilaria: executa servi<;os de funilaria e pintura a realizar em vefculos avariados 
ou sinistrados; 
g) Estoque: setor logfstico, responsavel pelo recebimento, armazenagem, 
expedi<;ao e distribui<;ao de pe<;as; 
h) Garantia: processo administrative responsavel pela garantia de produtos e/ou 
servi<;os oferecidos pela montadora e/ou concessionaria aos clientes; 
i) Vendas de Balcao: venda direta de pe<;as a pessoa ffsica ou pequenas oficinas; 
j) Vendas Telepe<;as: venda de pe<;as via telefone no atacado a pessoa jurfdica 
dentro e fora da regiao de atua<;ao; 
k) Revisao Seminovos: setor responsavel pela manuten<;ao em vefculos que 
integram o estoque de seminovos do grupo. 
I) Opera<;6es: responde pela defini<;ao de estrategias, controle de processes e 
coordena<;ao de projetos da area; 
m) Treinamento: responsavel por treinar, qualificar e desenvolver colaboradores que 
atuam na area P6s-vendas agregando qualidade nos servi<;os prestados e 
aumento nas vendas; 
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n) Marketing: cria e implementa campanhas estrategicas e de relacionamento 
visando a satisfagao dos clientes, alavancando vendas de pegas, servigos e 
acess6rios; 
o) Suprimentos: gestao de compras, estoque e logfstica de pegas do Grupo; 
p) Call Center: garante qualidade no atendimento ao cliente, levantando e 
identificando melhorias baseadas em pesquisas de satisfagao; 
q) SAC (Servigo de Atendimento ao Consumidor): e a ouvidoria da empresa. 
Soluciona inconvenientes e estabelece ag6es para resgate dos clientes 
insatisfeitos. 
5.2 ESTRUTURA DE TREINAMENTO 
Atualmente o Grupo Barigui nao possui urn plano formal de Treinamento & 
Desenvolvimento interno voltado aos colaboradores da area P6s-vendas. A etapa de 
treinamento destinado a este publico e o Treinamento de lntegragao que tambem 
acolhe todos os novos colaboradores do Grupo. 
0 Treinamento de lntegragao ocorre todas as segundas-feiras, em fungao das 
admissoes que acontecem nestes perfodos. 0 foco deste treinamento e apresentar 
a estrutura atual do Grupo; os diversos segmentos e unidades de neg6cio; o 
demonstrative de crescimento; a diretoria corporativa; as areas internas, seus 
departamentos e funcionalidades; missao, visao e valores; perfil do Grupo; polfticas 
internas; programas de desenvolvimento e acompanhamento; beneffcios oferecidos 
e comunicagao interna. 
Ap6s esse treinamento os colaboradores sao direcionados aos postos de 
trabalho, onde e designado urn "padrinho" para ensinar e acompanhar suas 
atividades durante o perfodo de uma semana, onde nao ha uma efetiva forma de 
avaliagao para mensurar o grau de qualidade desta transmissao de informag6es. 
Gada montadora, por sua vez, trabalha com foco em treinamentos 
direcionados a esta area, alguns destinados a cursos mais voltados a area tecnica e 
outras mais administrativas e comportamentais. No grupo nao ha urn processo de 
controle uniforme sobre os treinamentos realizados pelos colaboradores nas 
montadoras. Quem toma a decisao sobre a qualificagao de cada profissional sem 
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previa analise das competencias e habilidades e proprio gestor da unidade, 
assumindo o onus pelo resultado positivo ou nao do investimento realizado. Ap6s o 
retorno do profissional nao ha uma disseminagao do conhecimento adquirido 
perante os demais colaboradores da equipe, permanecendo o conhecimento de 
posse exclusiva do funcionario treinado. 
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6. ANALISE DOS RESULTADOS 
6.1 MAPEAMENTO E ANALISE DOS TREINAMENTOS OFERECIDOS PELAS 
MONTADORAS 
Analisando os dados sobre plano de treinamento oferecidos pelas 
montadoras e possfvel compreender que cada uma apresenta sua particularidade 
em relac;ao a caracterfstica do treinamento ofertado. Porem, observar-se que ha urn 
peso consideravel para os treinamentos tecnicos, ou seja, os treinamentos 
oferecidos em nfvel conceitual, basico, de reparac;ao e diagn6stico no que tange a 
atuac;ao mecanica automotiva e de motocicletas. 
6.1.1 Fiat 
A FIAT Autom6veis dentro do seu percurso formativo oferece 30 cursos 
tecnicos e 54 administrativos e comportamentais totalizando 84 cursos disponfveis a 
area P6s-vendas dentro dos distribuidores FIAT. 
Como a montadora esta em fase de implantac;ao de urn sistema de 
gerenciamento de treinamento, nao foi possfvel resgatar hist6ricos de participac;ao 
de treinamentos dos colaboradores e sua respectiva nota. Entretanto, foi possfvel 
resgatar a avaliac;ao anual 2007 que a montadora proporcionou a rede de 
distribuidores com a finalidade de avaliar o nfvel de conhecimento te6rico dos 
funcionarios. Esta avaliac;ao esta representada com a cor verde no mapeamento, 
identificando que o colaborador apresentou urn nota igual ou superior a 7,0 na 
Avaliac;ao do Conhecimento, nao necessitando de treinamento posterior para o 
quesito aprovado. 
A FIAT oferece mensalmente treinamentos para a area P6s-vendas dentro do 
proprio distribuidor, onde urn profissional da montadora e designado a ministrar os 
cursos dentro da semana fechada, ou seja, 40 horas horas de treinamento por 
concessionaria. Ficando esta responsavel em reunir o quorum de no mfnimo 10 
participantes dentro publico-alvo para cada curso requisitado. As semanas de 
treinamentos sao divididas em Curitiba, ltajaf e Blumenau, sendo OS dois ultimos 
passfveis de consolidagao em uma (mica semana com intuito de maximizar as 
turmas. 
Para o estudo foi levantado e mapeado manualmente o percurso formative 
para cada unidade de neg6cio FIAT, consolidando por regiao com a finalidade de 
criar um ferramenta que possa observar o hist6rico de participagao individual de 
treinamento a avaliagao do AC, e quais os cursos em que os colaboradores se 
apresentam como elegfveis. 
Na sequencia encontra-se representado o mapeamento de Curitiba aberto, 
demonstrando todos os colaboradores que fazem parte do percurso formative FIAT 
que trabalham nas unidades da Barigui Parque, Torres, XV e Portao. 
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TABELA 2- MAPEAMENTO DO PERCURSO FORMATIVO FIAT- PARQUE, XV, 
TORRES E PORTAO 
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Tabela 2 - Mapeamento do Percurso Formative FIAT- Unidades Barigui Parque, Torres, XV e Portao 
Fonte: lnformagoes do Percurso Formative Fiat, relat6rio de empregados do Grupo Barigui e relat6rio de 
notas do AC. Janeiro/2008. 
A analise dos resultados do mapeamento de Curitiba demonstra que 13,6°/o 
do total de colaboradores versus cursos, considerando conforme fun9ao executada, 
deixam de ser elegfveis uma vez que a nota apresentada por eles foi igual ou 
superior a 7,0 na Avalia9ao do Conhecimento realizada pela montadora, deixando 
de ser obrigat6ria a participa9ao no curso prescrito dentro do plano de treinamento. 
Contudo, ainda ha 32,4°/o de treinamentos basicos considerados elegfveis para 
realizar, 29,3°/o em rela9ao ao nfvel intermediario e 24,7°/o no nfvel avan9ado dentro 
do que a montadora preconiza em seu percurso formativo. 





Grafico 1 - Percentual de elegfveis dentro do Percurso Formative das unidades FIAT em Curitiba. 
Fonte: COSTA, Lucilene - Mapeamento do Percurso Formative FIAT- Janeiro/2008. 




11 1  
Ill' 
~MLOlsiCO- •• REAUIAA · _____ ; •• L .--··_: • ! __ ----~!---·•-•-'·"'; .: 
-~~ ___:: ~:.; __  __ -~.~;_ ,;;:..':_ ' ::.rr.;-t·::-~+;::-:-~-l-~':t--t,- ---j-- ·..: 
i . .l 
Tabela 3- Mapeamento do Percurso Formativo FIAT- Unidades BarigOi ltajaf e Caninana 
--! 
Fonte: lnformagoes do Percurso Formativo Fiat, relat6rio de empregados do Grupo BarigOi e relat6rio de 
notas do AC. Janeiro/2008. 
Percebe-se atraves do grafico 2, que as unidades ltajaf e Caninana sofreram 
urn redugao percentual de 9,5°/o de elegfveis atraves da Avaliagao do Conhecimento 
com nota igual ou superior a 7,0, e que 37,1 °/o devem ser realizados atraves dos 
treinamentos de nfvel basico, 28,5°/o intermediario e 24,9o/o a ultima etapa do 
treinamento que diz respeito a treinamentos mais avangados. 








Grafico 2 - Percentual de elegfveis dentro do Percurso Formative das unidades FIAT em ltajaf e 
Caninana/SC. 
Fonte: COSTA, Lucilene- Mapeamento do Percurso Formative FIAT- Janeiro/2008. 
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TABELA 4- MAPEAMENTO DO PERCURSO FORMATIVO FIAT- BLUMENAU 
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Tabela 4 - Mapeamento do Percurso Formative FIAT- Unidade BarigOi Blumenau. 
Fonte: lnforma<;6es do Percurso Formative Fiat, relat6rio de empregados do Grupo BarigOi e relat6rio de 
notas do AC. Janeiro/2008. 
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Pode-se constatar na analise do percurso atraves do grafico 3, que 1 0,9°/o dos 
eleglveis foram excluldos da obrigatoriedade de alguns cursos devido a nota do AC, 
32,7°/o deverao realizar o nlvel basico, 31,1 °/o o nlvel intermediario e 25,2°/o o nlvel 
avan9ado. 







Grafico 3- Percentual de elegfveis dentro do Percurso Formativo das unidades FIAT em Blumenau/SC. 
Fonte: COSTA, Lucilene - Mapeamento do Percurso Formative FIAT- Janeiro/2008. 
Entre as tres regi6es mapeadas, Curitiba, ltajal e Blumenau, a que 
apresentou o melhor lndice de aproveitamento na avalia9ao do conhecimento foi a 
regiao de Curitiba, com uma diferen9a de 4,1 pontes percentuais entre o ultimo 
colocado, a unidade de ltajaL 0 que representa uma melhor qualifica9ao dos 
profissionais em rela9ao ao embasamento te6rico de sua profissao dentro da regiao 
atuante. 
6.1.2 Ford 
A marca FORD trabalha com urn sistema de gerenciamento de treinamento 
denominado GTS (Gerenciador de Treinamento de Servi9os), que possibilita o 
acompanhamento do hist6rico e a evolu9ao dos treinamentos dos colaboradores da 
Center Autom6veis Ltda. 
A tim de avaliar os resultados apresentados como eleglveis para treinamentos 
da montadora, foi desenvolvido urn mapeamento de identifica9ao visual desta 
informa9ao. 
A montadora atua com tres setores de treinamento, o tecnico, divido em nlvel 
de capacita9ao basica, conceitual, repara9ao e diagn6stico, os administrativos e 
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comportamentais oferecido pela ABRADIF (Associagao Brasileira de Distribuidores 
Ford) e os treinamentos e-learnings disponibilizados atraves do Portal da montadora 
denominado, Ford U. 0 objetivo dentro da polltica da montadora e qualificar cada 
vez mais os profissionais que atuam nos distribuidores Ford. Para isto deve-se 
formar nos treinamentos tecnicos o maior numero de especialidades por produtivo, 
ou seja, Tecnico Automotive. Por esta razao prioriza-se os treinamentos de nlvel de 
capacitagao basica e conceitual para todos, e posteriormente defini-se a 
especialidade que sera formada conforme habilidade do profissional. 
No mapeamento trataremos somente os cursos tecnicos, disponibilizados 
atraves da planilha Master da FORD. Os demais cursos administrativos, 
comportamentais e e-learnings nao nos disponibilizam hist6ricos de participag6es. 
TABELA 5 - MAPEAMENTO FORD - UNIDADES CENTER XV, MARECHAL, 
BLUMENAU E MARINGA 
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Tabela 5- Mapeamento FORD- Unidades Center XV, Marechal, Blumenau e Maringc:i 
Fonte: lnformagoes GTS (Gerenciador de Treinamento de Servigos- FORD), Planilha Master FORD e 
relat6rio de empregados do Grupo BarigOi. Janeiro/2008. 
No grafico 4 e possfvel visualizar que temos somente 2,2o/o dos elegfveis 
para realizar o Nfvel de Capacitagao Basica na planilha Master de formagao FORD, 
8,8°/o devem realizar o nfvel conceitual e dentro da grade de formagao de 
Consultores Tecnicos apenas 4,7°/o apresenta-se como elegfveis para o treinamento 
da montadora. 
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Os demais nfveis nao serao tratados nesta analise, pois variam conforme 
interesse da formagao de especialidade de cada profissional. 
Percentual de Elegfveis- Treinamento Tecnico FORD 
N fvel Capacitagao 
Basica 
N fvel Conceitual Formagao 
Consultores T ecnicos 
• Realizado 
Jil A realizar 
Grafico 4- Percentual de elegfveis dentro do Percurso Tecnico da marca FORD 
Fonte: COSTA, Lucilene- Mapeamento FORD- Janeiro/2008. 
Para o profissional se tornar especialista ele deve passar pelo curso de 
reparagao dentro da especialidade que pretende atingir, e se formar em no mfnimo 
duas especialidades, sendo uma em eletrica e outra mecanica. 0 grupo de Tecnicos 
Automotivos da FORD, mais os Lfderes de Oficina apresentam exatamente 50o/o do 
quadro como especialista, ou seja, com no mfnimo 2 especialidades formadas, onde 
ha tam bern profissionais com ate 4 na categoria citada. 
6.1 .3 Renault 
A Montadora RENAULT trabalha mais com treinamentos E-learnings, nos 
presenciais com fOCO maior para OS treinamentos tecniCOS VOitados a area mecanica 
e tambem com numero restrito mas atuante de curses administrativos. 
Os treinamentos sao classificados em duas competencias, sendo Tecnicas, 
que envolve o treinamento presencia! de mecanica, e Servigos, que e representado 
por curses Administrativos e e-learnings. A grade de treinamento da marca e 
distribufda em curses com diferentes pesos, determinando urn percentual de 
competencias para cada fungao. Conforme a realizagao dos treinamentos a 
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distancia ou presenciais eleva-se este fndice de competencia. A montadora 
estabelece como percentual mfnimo de competencia, 65°/o nos dois primeiros 
trimestres e 70°/o nos dois ultimos. 
Para os novos colaboradores e disponibilizado o BC, Balango do 
Conhecimento, realizado via internet para avaliar o conhecimento te6rico do 
funcionario, · eximindo de treinamentos presenciais em que apresenta born 
aproveitamento na avaliagao. 
Na avaliagao do percentual de competencias atingidos entre os distribuidores 
da marca Renault, e possfvel observar que duas unidades apresentam resultados 
acima da meta para competencia tecnica, a unidade Parque e Londrina, com 
67,39°/o e 68,57°/o respectivamente. Ja a unidade de Maringa apresenta urn fndice 
abaixo da meta no que se refere a treinamento tecnicos com 62,50°/o, ou seja, 
voltados para atuagao mecanica; e a unidade da Marechal apresenta fndice baixo de 
63,92°/o em treinamentos denominados Servigos que sao representados por cursos 
e-learnings e com foco mais administrativo (Grafico 5). 
Percentual de Competencias 2° Trimestre - RENAULT 
92,59% 
Formula Marechal Formula Parque Formula Londrina Formula Maringa 
Grafico 5 - Percentual de Competencias da marca Renault 
Fonte: Mapa de competencia do Portal Crescer Renault - Junho/2008 
6.1.4 Toyota 
---•Meta 




Os treinamentos oferecidos pela marca TOYOTA sao destinados na sua 
quase totalidade para tecnicos automotivos que devem ser formados primeiramente 
na classificagao Tecnico Toyota, posteriormente na categoria Tecnico Profissional, 
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podendo se tornar urn Tecnico em Diagn6stico e por tim a classificagao maxima do 
profissional, Tecnico Master. 
As vagas para os treinamentos sao disponibilizadas conforme determinagao 
do Engenheiro de Campo da montadora. Esta decisao e conjunta com o 
Coordenador e Gerente de P6s-vendas em relagao qual profissional investir e 
qualificar. 
Como pre-requisite para a marca todos os Tecnicos Automotivos devem 
realizar o curse Tecnico Toyota. Para os demais nfveis, varia o numero de formagao 
minima exigida conforme o numero de profissionais dentro do quadro funcional. 
TABELA 6- MAPEAMENTO TOYOTA 
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Tabela 6- Mapeamento TOYOTA. 
Fonte: Planilha do Engenheiro de Campo da Toyota do Brasil. Fevereiro/2008. 
Analisando os dados do mapeamento observamos atraves do grafico 6, que 
85,7°/o de elegfveis do curso denominado Tecnico Toyota ja foram executados, que 
ha 57,1 °/o de elegfveis para executar o Tecnico Profissional. Porem se observamos 
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no mapeamento, ja existem colaboradores planejados para realizar os tres cursos 
disponfveis nesta categoria, o que inverteria a escala, igualando percentualmente 
ao nfvel Tecnico Toyota. Quanta ao modulo Tecnico em Diagn6stico, ha 
necessidade de formar e qualificar urn maior numero de profissionais nesta area e 
completar o ciclo de pelo menos urn profissional com a formaQao de Tecnico Master, 
tambem ja planejado. 
Percentual de Eleglveis - Treinamento Tecnico 
TOYOTA 
0,0%0,0% 
T ecnico Toyota T ecnico Tecnico em Tecnico Master 
Profissional Diagn6stico 
Grafico 6- Percentual de elegfveis dentro do Percurso da marca TOYOTA 
Fonte: Mapeamento do Percurso Toyota- Fevereiro/2008. 
6.1 .5 Volkswagen 
• Realizado 
Iii A realizar 
A rede VOLKSWAGEN trabalha com treinamentos tecnicos e administrativos 
presenciais, alem de treinamentos realizados a distancia atraves da TV VW, onde 
sao disponibilizados a rede de distribuidores atraves de tv a cabo e dowloand de 
arquivos via portal. Os colaboradores que realizam treinamentos a distancia devem 
assistir aos vfdeos e posteriormente registrar informaQ6es dentro do sistema da rede 
Volkswagen. 
Os treinamentos sao divididos em cinco categorias, N fvel Gerencial de 
ServiQOS, Nfvel Operacional Administrative, Nfvel Operacional Tecnico, Nfvel 
Pessoal contato com Publico e os Treinamento a Distancia. 
4~ 
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Tabela 7- Mapeamento VOLKSWAGEN. 
Fonte: lnforma96es do Portal da Rede VW - Janeiro/2008. 
Segundo analise dos resultados demonstrada no grafico 7, verifica-se a 
necessidade de urn trabalho a ser focado nos treinamentos de N fvel Operacional 
Tecnico representado por 70,9o/o de elegfveis dentro do percurso da rede, 
treinamentos a distancia que ate 0 momenta nao vern sendo realizado pelos 
funcionarios, do is cursos do N fvel Gerencial de Servic;os que representam 1 00°/o 
deste indicador e N fvel Pessoal Contato Publico que apresenta 88,9°/o como 
elegfveis. 
Percentual de Eleglveis - Treinamento VOLKSWAGEN 
100,0% 100,0% 
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Grafico 7- Percentual de elegfveis dentro do Percurso da marca VOLKSWAGEN. 
Fonte: COSTA, Lucilene- Mapeamento do Percurso VW- Fevereiro/2008. 
4Y 
A VW nao disponibiliza atraves de seu portal relat6rios visuais para 
acompanhamento das carencias de treinamento. 
6.1.6 Suzuki 
A J. Toledo da Amazonia- Suzuki Matos do Brasil apresenta em seu plano 
de treinamento tres cursos voltados especificamente para Tecnicos de Motocicletas 
e Auxiliares. 
Os cursos oferecidos sao: S1 para motos de pequena cilindrada, S2 para 
motos de grande cilindrada e S3 de capacitagao para atuarem com novas modelos 
de motocicletas langadas no ano e sistema de diagnose de injegao eletronica. 
0 acompanhamento deve ser realizado pela formagao do mapeamento 
interno, uma vez que a montadora nao oferece nenhum recurso neste aspecto. 
TABELA 8- MAPEAMENTO SUZUKI 
r- -·- -
! 
lf}f'~l jA REALIZAR I I 
l-abela~i =--r\,f8.pearr1ento -suzUKI ~-c=rsA e ltaiar 
Fonte: Cronograma de Treinamento da SUZUKI e resgate do 
hist6rico junto aos colaboradores- Janeiro/2008. 
Verifica-se pelo grafico 8, que entre as unidades da Barigui Motos de Curitiba 
e ltajaf, a que apresenta urn maior fndice de cursos elegfveis a serem realizados 
com 77,8o/o e a unidade de Curitiba, ja ltajaf apresenta urn fndice menor porem nao 
indicado de 55,6°/o. 
o/o Eleglveis- Treinamento Tecnico SUZUKI 
77,8% 
55,6% 
Matos CTBA Matos ltajaf 
• Realizado 
fll A realizar 
Grafico 8- Percentual de elegfveis dentro do Percurso da marca SUZUKI. 
Fonte: COSTA, Lucilene - Mapeamento do Percurso Suzuki - Fevereiro/2008. 
6.2 ANALISE DO LEVANTAMENTO DE NECESSIDADES DE TREINAMENTO 
(LNT} 
Atraves do levantamento de necessidades realizado junto aos gestores da 
area P6s-vendas, e possfvel observar que ha uma carencia em relagao a 
capacitagao tecnica e comportamental oferecida aos colaboradores que atuam nesta 
area. Estas necessidades abrangem desde de fungoes mais operacionais ate nfveis 
estrategicos como o corpo gerencial. 
0 levantamento de necessidades de treinamento foi baseado no formulario 
em anexo a este trabalho, que apresentou como resultado as seguintes 




LEVANTAMENTO DE NECESSIDADES DE TREINAMENTO 
TREINAMENTO TECNICO 
Treinamento Conteudo Objetivo Publico 
Modulo Oficina Possibilitar acesso, conhecimento e 
T odos os colaboradores que 
DealerNet 
Modulo Balcao reciclagem da ferramenta operacional, 
utilizam o sistema em suas 
Modulo Estoque de Pegas padronizando langamento de dados no 
atividades 
lnformag6es Contabeis sistema 
Consultores Tecnicos 
Catalogo Eletronico Sistema operacional Possibilitar conhecimento da ferramenta Vendedores de Pegas 
Vendedores de Telepegas 
Suspensao 
Apresentar os principais sistemas e 
Sistemas e Componentes Freios Estagiarios 
basicos de um vefculo Motor 
componentes abordando de forma clara 
Atendentes de Call Center e SAC 
Diregao 
informag6es basicas sobre um vefculo 
Freios 
Mecanica Basica 
Motores Oferecer informag6es tecnicas referentes a 
Auxiliares Tecnicos Automotivos 




Motores Propiciar aos Tecnicos a identificagao do 
Tecnicos Automotivos 
Suspensao e Diregao reparo dos vefculos atraves de diagnose 
Transmissao 
Sistemas Eletronicos 
Habilitar profissionais quanto ao 
Eletrica e Eletronica Sistemas Eletricos 
Automotiva Controle Climatico 
conhecimento e tecnicas sobre eletrica e Tecnicos Automotivos 
lnjegao Eletronica 
eletronica automotiva 
Controle de Qualidade Montagem e ativagao de motocicletas 
Melhorar a qualidade de revisao de entrega 
Tecnicos de Motocicletas 
de motocicletas 
Conceitos basicos de logfstica 
Controlar de maneira eficiente o fluxo e 
Logfstica lnformag6es contabeis basicas 
armazenagem dos produtos 
Auxiliares de Logfstica 
Processo Logfstico- Grupe 
Metodos de vendas por telefone 
Televendas 
Argu mentagao em vendas Capacitar o vendedor quanto as suas ag6es 
Vendedores de Telepegas 
Pegas Genufnas durante o processo de vendas 
lnformag6es contabeis basicas 
Workshops Acessorios 
Demonstragao e argumentagao de Aperfeigoar e vivenciar as melhores tecnicas 
Vendedores de Acessorios 
vendas de vendas de acessorios 
Excel avangado 
Fungoes Apresentar e ensinar tecnicas mais Compradores Pos-Vendas 
Tabela Dinamica avangadas de planilha eletronica 
Comunicagao Capacitar o comprador quanto as suas ag6es 
T ecnicas de Negociagao Tratamento de objeg6es durante o processo de negociagao 
Compradores Pos-Vendas 
Negociagao 
Tabela 9- Levantamento de Necess1dades de Tremamento- Tecmco 
Fonte: Entrevista com gestores P6s-vendas e pesquisa em campo - Dezembro/2007 
TABELA 10 - LEVANTAMENTO DE NECESSIDADES DE TREINAMENTO -
COMPORTAMENTAL 
TREINAMENTO COMPORTAMENTAL 
Treinamento Conteudo Objetivo Publico 
Estilos de Administrac;ao do Tempo 
Desperdic;adores de Tempo Conhecer e aplicar ferramentas especfficas 
T ecnicos Automotivos 
Administrac;ao do Tempo Dez habitos a mudar para administrar melhor o tempo, 
Vendedores de Pec;as 
Economizadores de tempo alavancando a produtividade 
Tempo X Qualidade 
Percepc;ao, Postura, Comunicac;ao 8ensibilizar o funcionario da importancia do 
Qualidade no Atendimento 
Fatores lmportantes no atendimento compromisso como cliente, desenvolvendo 
T odos os colaboradores 
lndicadores de qualidade habilidades comportamentais visando a 
Direitos do consumidor otimizac;ao do atendimento e dos resultados 
Programa Formar 
adefinir 
Capacitar talentos internes, visando a 
Talentos Internes 
(Lideranc;as Prospects) formac;ao de novas lideranc;as 
Programa Desenvolver adefinir 
Capacitar lfderes, visando o desenvolvimento Uderes (Oficina, Estoque, 
da performance profissional Revisao, Funilaria, Operac;oes) 
Oferecer subsfdios para favorecer o trabalho 
em equipe, entendendo a importancia de 
Colaboradores do Centro de 
Encontro Centro de Revisao lntegrac;ao e Trabalho em equipe comprometer-se com as dificuldades do outre 
Revisao 
e a utilizac;ao da comunicac;ao para facilitar o 
trabalho 
5'8 
Conceito 5'8 Ensinar conceito e tecnicas do Program a 
T odos os colaboradores 
Pratica dos conceitos para criar ambientes de qualidade 
Tabela 10- Levantamento de Nece881dades de Treinamento - Comportamental 
Fonte: Entrevi8ta com ge8tore8 P68-venda8 e pe8qui8a em campo - Dezembro/2007 
Com base nas informag6es levantadas e possfvel identificar e priorizar as 
necessidades de treinamento que devem ser abordadas a curto, medio e Iongo 
prazo, com foco em cada publico especffico, direcionando o treinamento para urn 
resultado quantitativa e qualitativo que o Grupo espera. 
Para definigao de prioridade levou-se em consideragao a atual situagao do 
mercado e as mesmas necessidades levantadas por mais de urn gestor. Atraves 
destas informag6es foi possfvel estabelecer urn plano de treinamento que devera ser 
avaliada e validada pela Diretoria, para que possa ser aplicado com foco nas 
necessidades da empresa dentro do 1 o semestre de 2008. 
)j 
7. PROPOSTA DE ESTRUTURA<;AO, IMPLANTA<;AO E ACOMPANHAMENTO 
Em face dos resultados apresentados, sugere-se algumas recomenda96es 
como proposta de solu96es para Treinamento & Desenvolvimento da area P6s-
vendas do Grupo Barigui, como segue abaixo: 
7.1 TREINAMENTOS MONTADORAS 
Ap6s mapeamento realizado por bandeira, onde e possfvel identificar 
elegfveis e necessidades de treinamento especffica de cada colaborador dentro do 
percurso formativo, destaca-se a necessidade de estabelecer urn planejamento e 
controle destas a96es, respeitando a polftica de treinamento da montadora e a 
busca constante pela qualifica9ao profissional. 
7.1 .1 Novos Colaboradores 
Ap6s perfodo de experiencia (90 dias) dos novos colaboradores, devera ser 
realizada a avalia9ao do conhecimento oferecida pela marca em que o profissional 
atuara, com intuito de mensurar seu conhecimento te6rico, e conforme nota de sua 
avalia9ao poderao ser eliminados alguns treinamentos conceituais. Desta forma 
planeja-se o treinamento do profissional com foco no desenvolvimento de sua 
necessidade especffica. 
7.1.2 Planejamento 
0 planejamento deve ser realizado pelo Supervisor de Treinamento 
juntamente com os respectivos gestores de cada unidade conforme cronograma das 
montadoras, para definir quem sao os funcionarios que apresentam maior 
necessidade de treinamento e suas habilidades. Principalmente em rela9ao aos 
treinamentos para produtivos, pois ha colaboradores com caracterfsticas mais 
desenvolvidas em rela9ao a motores, outros eletrica, suspensao, etc. 
Atraves deste planejamento cria-se urn relat6rio onde sera possfvel identificar 
quem sao os colaboradores que participarao dos treinamentos das montadoras, qual 
o perlodo, qual curso, local, carga horaria, se a concessionaria paga o curso e qual o 
valor, estimativa de despesas de viagens, acompanhamento da coluna status, ou 
seja, se o colaborador realizou ou nao o treinamento e se ha necessidade de 
replanejar o mesmo. 
Com a grade formada e OS funcionarios matriculados e posslvel informar 
previamente os colaboradores, para que possam programar-se para se ausentar em 
determinado perlodo. 
No fechamento do perlodo tern se a estimativa de numeros de treinamentos X 
investimento X carga horaria, e tam bern a possibilidade de mensurar a conversao do 
planejamento, ou seja, em relagao ao planejado qual o percentual realizado. 
TABELA 11 PROPOSTA DE PLANEJAMENTO DE TREINAMENTO DAS 
MONTADORAS 
----·······-··- ....... ----- ·-
Dl 
--- ---
ll11idade' Ford XXXXXX 
Periodo' 1• Semestre i 2006 
PeriOtlo Colaborador Treinamento Local ::arga Horari $ Curso $ D""pesas Total Status 
: cq 6 0£•j03 olio Au~rusto Con.::eito t:;: Fun.-::10nam,;.nto d.;. lvlotor.:s a gasolina ;;. di.;ss.l 
10 !. 11/03 P~dro H~JmqM Pmto R.;paraqao d.; Transnuss&c· Transv~rsal 
10/Inar Fagn.;r Fiqu-:-tr.;do N Ci'IO Ford Ka G.;na1- Ctba R$ 70,00 Rj: • R:l; 70,(") OK 
10/mai' 1'-Ilgu.;l Couto NoYo Ford Ka R~ 70 .00 R:J; • R¢ 70,00 OK 
11{mar !\I aria da sll·; a H ovo Ford Ka s .;nru.- c tt-a Rt 70,i!O R:l; • Rt 70.00 
11/mar ~ org~ L uiz N OYO FordKa S;naJ · Ctba R~ 70 .•:0 R:J: - Rt 70,00 
12/mar MJguel i>r·~&JJjo H ovo FordKa s.:-na1 - Ctb:~ l'.t 70,00 R:l; - Rt 70.C•O OK 
i 12/mar Mtl.;n...e, Rodrigu.:-s 1-.TcNo Ford Ka 8-:::n&i- Ctba Rt 70,(0:. R4: Can.: .::lado J'.J orat 
10 it 11/04 Rafu~l Alm~Jda suc~sso .;m V.;.ndas: p,.~ra Consultor.;os Tofcnicos ~ .Ab1·adif Df.•.;ill.;.- Ctba 113 Rt • R~ 
12 a 1:3{!)5 Ev~rson Faria. R.:para~lto d~ Sistemas El-:-trOni•:os V.;icular.;s ~3BC 16 Rt 140,00 R* 5f•O.OO R:P I•Iatrlctllctdo 
; iSJ a :=! 0/05 Robson RLnaldi DiagnOsttco d.; Trctnsmtssa o M~c8nic& SBC 1f3 Rt 1 ~.00 R¢ 550 .00 R;: eoo . oeo 
3.800b:) I I i.... . .. . --···-·---·--- ........... .J. ···-· ..... . .......... .... ................. __ __ ___ ---· _ _ __ .. :."~~~.?.."~:?~.1-i:."~~~~i~ 1•3-3 Previsl\o Rt 
Tabela 11 - Proposta de Planejamento de Treinamento das Montadoras 
·-·- J 
Fonte: COSTA, Lucilene. 
7.1.3 Fluxo 
Atraves do fluxo abaixo podemos observar cada etapa do processo de 
encaminhamento de funcionarios a treinamento nas montadoras e os respectivos 
responsaveis. 
Ap6s realizac;;ao do planejamento e a qualificagao do profissional, no retorno 
do curso este devera preencher urn formulario de avaliagao de reagao com a 
finalidade de efetuar uma avaliagao qualitativa do evento realizado. Se o profissional 
obter resultado satisfat6rio, ele devera ser orientado pela area de Treinamento de 
como transmitir a competencia adquirida para os demais membros de sua equipe. 
Se o resultado obtido for insatisfat6rio na avaliac;ao da montadora, devera ser 
formado urn comite para avaliac;ao da situac;ao deste profissional, podendo retornar 
ao mesmo treinamento dentro de urn novo planejamento, desde que seja 
estabelecido urn plano de ac;ao para acompanhamento do seu desempenho, ou 
mante-lo, ficando sob a responsabilidade do gestor o acompanhamento deste 
profissional. 
Fluxo Responsaveis 
Elab;ar planejamento de 
col~boradores que realizariio 1 Sup. Treinamento / _Gestor 
treinamento confonne 
. erg-no~ da montadora 
• EferOO a inscri9iio do 
colaborador e cui dar <los 
-+ trimite$ de encaminbamento I Assistente do Gestor I 
do .('unQ.onano, se curso 
-presencial 
+ 
Assim que funcionmo 
retorna:r, devera ser a_plicadaa 
Avaliat;ao de Rea9iio para Assistente do Gestor 
-- TteinamentosExtemos I 
encaminhado a ~a de 
Treinarnento P6s-Vendas 
Ap6s 1 se'!lana a partir da 
Deseropenho 
data do retorno, o 
Aprovado colaborador devera efetua; 4 I obtidono uma..apresentat;iio do Cohiborador 
Treinamento 
conteudo observado no 
treinamenio para a-equipe 
Reprovado 
Formar: comite para avaliar o I Sup. Treinarnento I ·• I 
desempeil)lo .insatisfat6rio 5Io 




I plano de ayiQ_ 
Eiica.IIiinha-lo 
Sim novamen!e Nao _j Acompanhamento 
J para L do Gestor 
treinainento? 
Janeiro/2008 
Figura 2 - Fluxo de Treinamento das Montadoras 
7.1 .4 Controle 
Para controlar o aproveitamento e a efetividade do profissional no 
treinamento, deve-se estabelecer indicadores de desempenho para mensurar a 
aplicagao do conteudo absorvido na area de trabalho. 
Outra ferramenta de controle que devera ser bern aproveitada e o 
mapeamento desenvolvido, que tern como finalidade identificar necessidades de 
treinamento, observar desempenho obtido nos treinamentos e acompanhar a 
evolugao de formagao do profissional. 
7.1.5 Budget 
Ap6s definigao e validagao do Budget (orr;amento) para despesas de 
treinamento das montadoras pela Diretoria, deve-se efetuar o acompanhamento 
com base no planejamento e no realizado mensal, ou seja, as despesas incorridas, 










Acompanhamento Budget Anual 
- Meta/Ano -+- Acumulado/Ano 
Grafico 9- Analise de acompanhamento de Budget Anual 
Fonte: COSTA, Lucilene - ano 2007 
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7.2 PLANO DE TREINAMENTO 
Como nao ha uma estrutura previamente formatada, verifica-se a 
necessidade de estabelecer um plano de treinamento aos colaboradores da area 
P6s-vendas, baseado nas informag6es levantadas e priorizadas nas necessidades 
de treinamento para o 1 o semestre de 2008. Este plano servira de base para a 
criagao e desenvolvimento de uma GFP - Grade de Formagao Profissional, onde 
sera delimitado a formagao de treinamento dentro da fungao especffica de cada 
publico. 
0 Plano de treinamento preve: nome do treinamento, objetivos, publico-alvo, 
conteudo programatico e carga horaria. 
7.2.1 Cursos 
7.2.1.1 lniciac;ao a Qualidade 
Objetivo: Sensibilizar o colaborador da importancia da qualidade na execuc;ao dos 
nossos servic;os, apresentando os programas da montadora e nosso papel dentro 
deste processo. 
Publico: Todos OS colaboradores da area P6s-vendas 
Conteudo Programatico: 
• Hist6rico e definic;ao de Qualidade 
• Visao da empresa e do cliente 
• lmpacto da Satisfac;ao do Cliente nos Neg6cios 
• Foco das Montadoras 
• Nosso Objetivo 
• Programas da Montadora 
- KPI's 
- Metas 
- Ranking da concessionaria 
Carga Horaria: 1 hora 
***Oferecido a todos os novas colaboradores semanalmente, exceto ultima semana 
domes. Realizac;ao toda segunda-feira ap6s treinamento de lntegrac;ao com RH. 
7.2.1.2 DealerNet 
Objetivo: Possibilitar acesso, conhecimento e reciclagem da ferramenta operacional 
utilizada pelo Grupo padronizando lanQamento de dados no sistema. 
Conteudo Programatico e Publico: 
Q) Q) ro ro 
Q) !.... ro "0 -oen u -~ ro 0 ·- Q) 0-~ ..., oo ..., .._ en 1-..9 tl::l ...,..., c ~u en 0,(5 .. ~ Q) u..., Q) :;::; o ro ,_ rr 
Modulos x Fun~oes 
::l·- Olo Ol::l ·- 0 ..., enc c "C._, "Oen o..., orr 5E en Q) Q) Wen ·v; C,~ ~ "Ca.. "OQ) _!en _.IQ 'Q) 0 .w .!l) en 8t- ro c cu X X 1-~ <{ (.;) Q) ~<{ ::l I ::l I <{ > <{ <{ 
Cadastre de Clientes 1 hora X X X X X X 
Cadastre de Veiculos 40' X X X X 
Ordem de Servi<;o 1 hora X X X 
Autoriza<;ao de Fornecimento 20' X X X 
Agendamento de Clientes 20' X X 
On;amento 1 hora X X X X 
Debito de Pe<;as 40' X X 
Marca<;ao de TMO 20' X X X X 
Fechamento de OS e Emissao de N'F 1 hora X X X 
Separa<;ao de Pe<;as 30' X X X 
Vendas de Pe<;as 2 horas X 
Administra<;ao de Estoque 1 hora 30' X X 
N'E 1 hora 30' X X X 
Carga Horaria 3h30' 5h40' 7h30' Sh 5h20' 4h30' 2h10' 20' 
***Oferecido a todos os novos colaboradores que utilizarao o software em suas 
atividades. RealizaQao toda segunda-feira ap6s treinamento de lniciaQao a 
Qualidade. 
oU 
7.2.1.3 Sistemas e Componentes Basicos de urn Velculo 
Objetivo: Apresentar os principais sistemas e componentes, abordando de forma 
clara informa<;6es basicas sobre o velculo. 
Publico: Estagiarios, Entregadores Tecnicos, Auxiliares de Loglstica 
Conteudo Programatico: 
• Motores de combustao interna: Componentes, Principia de funcionamento de 
motores ciclo Otto e Diesel, Sistemas de arrefecimento, Sistema de lubrifica<;ao, 
Sistema de distribui<;ao, Sistema de igni<;ao e Sistema de alimenta<;ao. 
• Transmissao: Embreaqem - Componentes da embreagem e Principia de 
funcionamento, Caixa de mudancas - Componentes da caixa, Principia de 
funcionamento, Diferencial, Semi-arvore e Junta de articula<;ao. 
• Sistema de Suspensao: Componentes, Tipos de suspensao, Principia de 
funcionamento, Rodas e pneus. 
• Sistema de Freios: Componentes do sistema de freios, Tipos de freios 
(convencional e ABS), Principia de funcionamento e Sistema ASR, ESP. 
• Sistema de Dire<;ao: Tipos de acionamento do sistema de dire<;ao, Componentes 
do sistema de dire<;ao, Principia de funcionamento de dire<;ao (mecanica 
hidraulica e eletrica). 
• Sistema Elf§trico e Eletr6nico: Bateria, Alternador, Motor de partida, Central de 
distribui<;ao eletrica e Painel de instrumentos. 
Carga Horaria: 16 horas 
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7.2.1.4 Seminario de Consultoria Tecnica com Foco na Qualidade 
Objetivo: Sensibilizar o funcionario da importancia do compromisso com o cliente, 
desenvolvendo habilidades visando a qualidade no atendimento. 
Publico: Consultores Tecnicos, Uderes de Oficina, Gestores P6s-vendas 
Conteudo Programatico: 
Conteudo Responsavel Carga Horaria 
Perfil x Missao do Consultor Tecnico Gestao de Pessoas 30' 
Expectativa do Cliente P6s-Venda Call Center 30' 
lndicadores de Qualidade Call Center 1 hora 
Resultados da Pesquisa Call Center 2 horas 
Padrao de Atendimento Gestor 2 horas 
Qualidade no Atendimento 1 Comunica~ao Gestao de Pessoas 2 horas 
Follow up Gestor 1 hora 
Direito do Consumidor SAC 1 hora 
TCC Consultores Tecnicos 2 horas 
Carga Horaria 12 horas 
oL 
7.2.1.5 Seminario de Entrega Tecnica com Foco na Qualidade 
Objetivo: Sensibilizar o colaborador do compromisso com o cliente e a importancia 
desta area na satisfagao e fidelizagao do cliente. 
Publico: Entregadores T ecnicos, Estagiarios de Entrega T ecnica, Gestores P6s-
vendas 
Conteudo Programatico: 
Conteudo Responsavel Carga Horaria 
Perfil x Missao do Entregador Tecnico Gestao de Pessoas 30' 
lmportfmcia da Entrega Tecnica Call Center 30' 
lndicadores de Qualidade Call Center 1 hora 
Resultados da Pesquisa Call Center 2 horas 
Processo de Entrega Tecnica Gestor 2 horas 
Administrac;ao do Tempo Gestao de Pessoas 1 hora 
Direito do Consumidor SAC 1 hora 
TCC Entregadores Tecnicos 2 horas 
Carga Horaria 10 horas 
()j 
7.2.1.6 Workshops de Acess6rios Automotivos 
Objetivo: Aperfeigoar o conhecimento tecnico do produto e argumentagao de 
vendas de acess6rios 





• Rodas e Pneus 
• Alarmes, Vidros e Travas 
• Xenon 
• Sensor de estacionamento 
• Pelfcula 
• Centrais de Levantamento 
Carga Horaria: 8 horas 
b4 
7.2.2 Grade de Formagao Profissional (GFP) 
Com a finalidade de criar e acompanhar a evolugao da qualificagao 
profissional dos colaboradores, sugere-se uma grade de formagao profissional, 
definindo o percurso que o funcionario tera que cumprir a fim de certificar a 
competencia adquirida em sua fungao. 
TABELA 12- PROPOSTA: GRADE DE FORMACAO PROFISSIONAL 
Funo;;oes 
Cursos 
Analista de Operacoes 
~endiz Senai 
Assistente Administrativo 
Assistente de Loafstica 
Assistente OQeracional 
Auxiliar Administrativo X 
Auxiliar de Lo~fstica X 
'Auxiliar OQeracional 
Auxiliar Tecnico Automotivo X 
Auxiliar Tecnico Eletricista 
Comprador X 
Consultor Tecnico X 
Coordenador Atend. a Clients x x 
Coordenador de Teleoecas x x 
Coordenador Pos Vendas X X 
Entregador de Veiculos 
Entregador Tecnico 
Estagiario X 
. Garantista X 
Geometrista X 
. Gerente de Marc a X 
Gerente de Operacoes X 
: Gerente de Suorimentos X 
Gerente Pas Vendas X X X 
Uder de Funilaria X 
Uder de Logistic a X X 
Uder de Oficina X X 
Lider de Revisao 
Menor Aprendiz X 
Motorista X 
SupeiVisor de Marketin~ 
Supe!Visor de Treinamento 
Tecnico Automotivo X 
Tecnico de Funilaria 
Tecnico de Pintura x 
Tecnico de Polimento x 
Tecnico Eletricista X 
Vendedor de Acess6rios X 
Vendedor de Pecas 
Vendedor de Telepecas X 
Tabela 12- Grade de Forma980 ProfiSSional- GFP 
Fonte: COST A, Lucilene. 
7.2.3 Cronograma de Treinamento- 1 o Semestre 2008 
0 cronograma foi elaborado de maneira a priorizar as area que necessitam de 
qualificagao conforme levantamento de necessidades de treinamento, cenario atual, 
expectativa de mercado e sugestao do plano de treinamento desenvolvido neste 
estudo. 
TABELA 13 - PROPOSTA DE CRONOGRAMA DE TREINAMENTO - 1° 
SEMESTRE 2008 
i 
I , ' ' - i 
Tabela-13- Proposta-de-Cronograma --pa-r~ 1 () "semestre 2008, conforme Plano de Treinamento 
Fonte: COSTA, Lucilene. 
7.3 AVALIA<;AO 
7 .3.1 Rea gao 
Para mensurar a qualidade dos treinamentos realizados, seja interno ou 
externo, deve-se aplicar avaliagao de reagao em todos os eventos, avaliando o grau 
de percepgao do treinando em relagao ao conteudo do treinamento, metodologia 
bb 
aplicada, organizaQao, atuaQao do instrutor, carga horaria, material didatico, 
aplicabilidade, etc. 
Avaliac;ao de Treinamento - lnterno 
Tremamento: __________________________________ ~----------------------------------------
Perfodo: _____________________________ Carga horaria : ____________________________________ _ 
Deixe sua contribuh;ao para avalia~ao dos seguintes t6picos: 
Insuficiente Regular Born Excelente 
1. Instrutor 
2. Temas Abordados 
3. Tempo, Ritmo, Sequencia 
4. Organiza~ao Geral 
5. Metodologia e recursos utilizados 
6. Meu aproveitamento pessoal no evento 
Utilize este espa~o para registrar suas observa~oes: 
Qual satisfa<;ao geral em rela<;ao ao treinamento? (1 a 10) L~-------' 
Avaliac;ao de Treinamento- Externo 
Nome: ________________________________________________________________________________ __ 
Fun~ao: ______________________________ __ Empresa: ______________________________________ __ 
Tremamento: __________________________________________________________________________ __ 
Perfodo: __________________________________ Carga horaria : __________________________________ _ 
Sim Nao 
1. Os objetivos e conteudos do Programa eram de seu previo conhecimento? 
2. Os objetivos do programa foram alcan~ados? 
Fa~a sua avalia~ao de 1 a 10 para cada um dos itens abaixo: 
Insuficiente Regular Born Excelente 
1. 
Com que freqilencia o conteudo sera utilizado na 
sua atividade atual? 
2. Conhecimento do facilitador sobre o assunto 
3. 
Didatica do facilitador para expor o assunto 
(motiva~ao, conducao do oroarama etc.) 
4. 
Materiais (apostilas, folhetos) utilizados no 
treinamento 
Utilize este espa~o para registrar suas observa~oes: 
Sua satisfa~ao geral em rela~ao ao treinamento (1 a 10) I 
'---------' 
(Jf 
As informac;6es registradas pelos colaboradores deverao ser tratadas e 
disponibilizadas em forma de relat6rios para acompanhamento de gestores e da 
Diretoria. 
7.3.2 Resultado 
Como o objetivo da empresa e investir na qualificac;ao do capital humano, 
observa-se a necessidade de mensurar o retorno aplicado sobre o investimento. 
Prop6em-se a adoc;ao de indicadores de desempenho para verificar e 
mensurar em que grau o treinamento provocou mudanc;as pretendidas pela 
empresa. 
TABELA 14- PROPOSTA DE AVALIAQAO DE INDICADORES DE DESEMPENHO 
Faturamento 








Vendedorde X X 
Acess6rios 
-Tabela 14- Proposta de Avahagao de lnd1cadores de Desempenho 
Fonte: COSTA, Lucilene. 
X 
Produtividade % Retrabalho 
X X 
Atraves dos indicadores definidos sera possfvel estabelecer um comparative 
entre os resultados anterior a exposigao do profissional em um programa de 
treinamento e ap6s esta qualificac;ao. 
7.4 ESTRUTURA FUNCIONAL 
Para infcio da proposta de trabalho e sugerido um lnstrutor de Treinamento 
que apresente como missao do cargo: multiplicar informag6es que garantam a 
transmissao de conhecimento e consequentemente a eficacia nos processo 
executados, gerando maior grau de competencias aos colaboradores do Grupo, e 
como principais atividades: desenvolver e atualizar material instrucional, criar 
avaliag6es para mensurar o aproveitamento dos treinandos, desenvolver e preparar 
ementa do plano de treinamento, ministrar treinamentos basicos no momento das 
admiss6es de novos colaboradores, oferecer forma~ao tecnica dentro de suas 
respectivas fun~6es, efetuar treinamentos diversos conforme necessidades 
especfficas levantadas, reciclar conteudos e acompanhar evolu~ao dos 
colaboradores p6s treinamento. 
A caixa representada pela fun~ao de estagio tern como missao principal: 
oferecer suporte a area de Treinamento no que refere a: treinamento oferecidos as 
montadoras, logfstica e controladoria. Como principais atividades: efetuar 
manuten~ao do cadastro de colaboradores nos portais das montadoras, realizar 
matrfculas de treinamento conforme planejamento estabelecido, atualizar 
mapeamento de percurso de treinamento, organizar material e impressos, cotar e 
solicitar servi~os de terceiros, tabular avalia~6es de rea~ao internas e externas, 
organizar e distribuir materiais para demais unidades, fomentar videotecas e 
materiais de treinamento, lan~ar notas fiscais, monitorar e acompanhar Budget de 
treinamento, alimentar relat6rio de controle de despesas e gerar relat6rio para 
acompanhamento de indicadores de desempenho. 
Como responsavel pela estrutura de treinamento proposta, a Supervisora de 
Treinamento tern como missao: gerir a area atraves de programas focados em 
necessidades especfficas, desenvolvendo e alavancando a performance dos 
colaboradores, garantindo eficacia nos processos e resultado operacional. E suas 
principais atividades sao: identificar necessidades de treinamentos especfficas e 
estrategias de desenvolvimento das pessoas, estabelecer plano de treinamento para 
os colaboradores conforme fun~ao, acompanhar evolu~ao de treinamentos 
executados propondo a~6es de melhorias atraves de indicadores de desempenho, 
administrar processos e se necessaria propor solu~6es de melhorias, definir 
cronograma de treinamentos das montadoras junto aos gestores, gerir programas de 
treinamento com montadoras, garantindo qualifica~ao profissional e polftica 
comercial, estabelecer plano de treinamento para abertura de novos neg6cios, 
multiplicar, acompanhar e validar a~6es treinamento, propor a~6es de 
desenvolvimento para o corpo gerencial e monitorar Budget de Treinamento. 
bY 
Figura 3- Proposta de Estrutura Funcional para area P6s-vendas 
/U 
8. CONCLUSOES 
As mudangas constantes tern caracterizado o mundo, fazendo com que 
modelos tradicionais de desenvolvimento do capital humano se transformem em 
modelos contemporaneos. Urn dos aspectos que vern sofrendo alterag6es e 
capacitagao dos profissionais dentro das organizag6es, diferenciando-se de urn 
elemento tecnico para estrategico. Em fungao desta nova caracterizagao das 
empresas que surgiu a necessidade de propor solug6es de Treinamento & 
Desenvolvimento aos colaboradores da area P6s-vendas do Grupo Bariglii, 
buscando fortalecer ainda mas este canal de neg6cio, treinando, qualificando, 
desenvolvendo e engajando os profissionais envolvidos neste processo. 
Este trabalho foi elaborado atraves do levantamento de informag6es obtidas 
com gestores da empresa em estudo e das montadoras representadas pelas 
concess6es da mesma, buscando objetivar a proposta de estruturagao dos 
treinamentos atraves do levantamento de necessidades especfficas, planejamento e 
controle dos programas das montadoras, desenvolvimento de urn plano interno de 
capacitagao e formagao de profissionais, ag6es para mesurar os resultados 
esperados e a proposta de urn cronograma para implantagao do projeto. 
As propostas apresentadas visam iniciar urn trabalho de aprimoramento 
pessoal e profissional estimulando o desenvolvimento de competencias de seus 
colaboradores. Posteriormente novas ag6es poderao vir a ser estabelecidas 
fomentando tecnicas, ferramentas, recursos, conhecimentos e novos modelos de 
capacitagao profissional. 
Para esta area de treinamento evoluir, se tornar urn processo cfclico e 
continuo, o apoio e comprometimento da cupula e dos gestores sao indispensaveis. 
0 grande desafio e consolidar e reciclar o conhecimento dos colaboradores, 
treinando, preparando e desenvolvendo para que tenham condig6es permanentes 
de lidar com momentos de mudangas, proporcionando valor a empresa e ao cliente, 
mantendo-a competitiva e sustentavel. 
11 
Sendo assim, as propostas aqui sugeridas tendem a fortalecer a empresa 
como uma organizagao preocupada com a capacitagao e desenvolvimento de seus 
profissionais, com a imagem perante ao mercado tendo em vista a satisfagao do 
clientes, com o clima organizacional e geragao de resultados. 
A estrategia acontece por meio das ag6es e atitudes 
que transformam a teoria do neg6cio em resultado 
Peter Drucker 
IL 
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Anexo I - Cronograma 
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Anexo II- Formularies 
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1) 0 que voce percebe na sua equipe atualmente para solicitar este treinamento? 
2) Quais sao as melhorias esperadas com rela9ao ao treinamento? 
Gestor: Unidade: 
